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Julio - Septiembre 2019

‘ Atencidn telefdnica

)
0

Llamadas recibidas Llamadas atendidas
® Julio 3.932 ® Julio 3.887/98,86%
® Agosto 2.636 ® Agosto 2.613/99,13%
Septiembre 1.955 Septiembre 1.909/97,65%
) Total Trimestre  8.523 ) Promedio Trimestre 8.409 /98,66%

< 900/0 Estdndar comprometido segtin NCS. ‘ 98’660/0 Porcentaje de llamadas atendidas.

Atencidon en oficinas @

@ Total de accionistas «» Tiempo promedio de
atendidos espera en sala
® Julio 1.882 ® Julio 4,39 minutos
® Agosto 1.299 ® Agosto 2,74 minutos
Septiembre 896 Septiembre 2,54 minutos
(P Total Trimestre 4.077 ) PromedioTrimestre 3,22 minutos

< 15 IMIN. Estdndar comprometido segiin NCS. ‘ 3,22 MIN. Tiempo promedio de espera.

a IV- - 7 V4 .
< -VA‘ Atencion por correo electronico

@ Correos electrénicos «» Porcentaje promedio
recibidos cumplimiento
® Julio 2.540 ® Julio 99,90% en 48 hrs.
® Agosto 1.767 ® Agosto 100% en 48 hrs.
Septiembre 1.160 Septiembre 100% en 48 hrs.
) Total Trimestre 5.467 ) Promedio Trimestre 99,97% en 48 hrs.

(o)
< 48 hrS. Estdndar comprometido segin NCS. ‘ 99997 /0 Porcentaje promedio de cumplimiento

en 48 hrs.




Reclamos de accionistas |-§-|

/Julio: 4 Casos \

- Accionista reclama por descripcidn en transferencia en el pago de dividendos.
Solucidn: Se envia carta senalando lo ocurrido, como caso aislado en la gestién del pago por
parte del Banco pagador.

- 2 Accionistas reclaman por demora en la revision y emision de Informe Legal.
Solucidn: Se envia Informe Legal aprobado y cartas respuestas de reclamos a domicilios vy las
explicaciones correspondientes.

- Accionista plantea problemas en sitio del accionista y devolucién de contratos de suscripcidn
por correo electrdnico.

Solucidén: Se envia carta respuesta explicando lo acontecido, sefialando las oportunidades de
kmejora en los procedimientos.

/Agosto: 3 Casos \
- Abogada reclama por error en las adjudicaciones, seguin Informe emitido por Fiscalia.

Solucidn: Se envia carta respuesta al accionista con Informe corregido y las explicaciones de lo
sucedido.

- Accionista reclama porgue no recibié el pago del dividendo en su cuenta, indica nunca ha
cambiado.
Solucidn: Se envia carta respuesta, donde se expone lo ocurrido con el pago de dividendo.

- Disconformidad en la calidad de servicio obtenida.
Solucidén: Se envia carta respuesta y copia del depdsito realizado por el total de los dividendos
pagados.

AN

Septiembre: 4 Casos

- Error en la informacion disponible de los titulos en custodia.
Soluciodn: Se envia carta respuesta, indicando lo ocurrido.

- Mandatario reclama por la demora en el pago de dividendos y producto del remate.
Solucidn: Se envia respuesta con el detalle de los pagos realizados.

- Mandataria reclama por el producto del remate de acciones pagado a Bomberos.
Solucidn: Respuesta en proceso.

- Albacea reclama por la demora en emitir Informe Legal.
Solucidn: Respuesta en proceso.
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